Vas(tegészségiigyi
Nonprofit Kézhasznu Kft.

VE/31/2022.

PANASZBE]ELENTESFK
KIVIZSGALASANAK SZABALYZATA

Hatalyos 2022. februar 10. napjatol



A Vas(tegészségiigyi Nonprofit Kozhasznl Kft. (mint egészségligyi szolgaltatd) az
egeszségligyrol szolo 1997. évi CLIV. torvény 29. §-a alapjan a beteg egészsegugyi
szolgaltatassal kapcsolatos panaszanak kivizsgalasara az alabbi szabalyzatot alkotja
meg:

|/1 Altalanos és bevezetd rendelkezések

Az elldtasra keruld betegnek lehetdséget kell biztositani az ellatas barmely
szakaszahoz kapcsolodoan eléforduld sérelmek, panaszok bejelentésére és azok
kivizsgalasara. Az ellatassal kapcsolatban panasszal lehet élni a betegjogi képviseld
felé is, aki szlikség esetén irasban megteszi a panasz bejelentését az adott szervezeti
egység orvosigazgatojanak. A betegjogi képviselé nevét, fogadd idejét és
elérhetdségét a felvételi irodan kell kifiiggeszteni, illetve a tarsasag honlapjan kell
elhelyezni. A betegjogi képviseld adatait tartalmazo hirdetmény mellett kell
kifiggeszteni a tajékoztatast, hogy hol tehet panaszt a beteg, illetve, hogy a
Panaszbejelentési Szabalyzat hol talalhatd meg az intézetben.

1/2. A szabalyzat célja

A panaszok bejelentésére és kivizsgalasara vonatkozd a hatalyos jogszabalyok
szerinti eljarasi rend bemutatasa.

|/3. A szabalyzat hatalya

A szabalyzat terlleti hatalya kiterjed a Vasltegészségligyi Nonprofit Kozhasznu Kft.
valamennyi telephelyére, fidktelepére, személyi hatalya az intézménnyel
munkaviszonyban, illetve egyéb jogviszonyban allo  dolgozdokra és a
VasUtegészségligyi Nonprofit Kozhaszni Kft. egészségiigyi szolgaltatasat igenybe vevo
betegekre.

Ezen szabalyzat a VasUtegészségligyi Nonprofit KdzhasznU Kft. minden diviziojanak
titkarsagan, a betegfelvételi irodaban és MIR dokumentaciok mellett leflzve
megtalalhato.

|/4. A szabalyzathoz kapcsolodo fogalmak

Panaszjog: A beteg torvény altal biztositott azon joga, mely biztositja, hogy
panaszaval az egészségligyi ellatassal kapcsolathan az egészségligyi szolgaltatohoz,
illetve fenntartdéhoz forduljon.

Panaszz A panasz olyan kérelem, amely egyéni jog - vagy érdeksérelem
megszlintetésére iranyul, és elintézése nem tartozik mas - igy kilonosen birosagi,
allamigazgatasi - eljaras hatalya ala.

Kozeli hozzatartozd: a hazastars, az egyenesagbeli rokon, az orokbefogadott, a
mostoha és nevelt gyermek, az 6rokbefogado-, a mostoha és a neveldszuld, valamint
a testvér
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Il. A panaszkivizsgalas részletes szabalyali

Ha az ellatott, az ellatdsa soran nem elégedett az ellatasaval az ot kezelo fekvo-,
jarobeteg szakrendelés, alapellatasi praxis keretén belil, kérheti a panaszanak jelen
szabalyzat szerinti kivizsgalasat. A panaszkivizsgalas a Vasutegeszségugyi Nonprofit
Kozhaszn Kft. adott szervezeti egység orvosigazgatojanak hataskorébe tartozik, mely
jogat az altala megjelolt szemely is gyakorolhatja.

1.

A panaszt irasban is be lehet nydjtani az orvosigazgatd részére, azonban az
ellatott kérésére jegyzOkonyvbe is mondhatd a VasUtegészséglgyi Nonprofit
Kdzhaszn( Kft. adott szervezeti egységének titkarsagan.

Az irasban beny(jtott panasz - kiilon iktatdszammal — iktatasra keril, atvetelérol
igazolast kell adni.

A panasz a hasonlo targykor( Ugyekrél vezetett nyilvantartasba felvételre kerdl,
melynek vezetésére az igazgatd titkarsaga koteles. A nyilvantartasba az alabbi
adatok kertlnek felvetelre:

- iktatdszam

- a bejelentés id6pontja, modja

- a beteg neve, cime, telefonszama

- az érintett osztaly vagy szemely

- havan, akkor a hozzatartozo, képviselo, vagy ugyvéd neve

- megjegyzes

A panaszokat, intézkedéseket az orvosigazgatd és a mindségiranyitasi vezeto az
éves szakmai beszamoldjaban is tomoren osszefoglalja

Ha a panasz targya olyan dolgozot érint, aki felett nem a panaszkivizsgald
orvosigazgatd gyakorolja a munkaltatdi jogot, az orvosigazgatd hatarido
megjelolésével a panasz kivizsgalasat atadja a munkaltatoi jogkdr gyakorlojanak,
aki a megjeldlt hataridé alatt kivizsgalja a panaszbejelentést, és a 7. pontban leirt

részletes eljarasi rend szerint jar el.

Ha a panasz targyaban érintett dolgozo felett az orvosigazgatd gyakorolja a
munkaltatdi jogot, a panasz kivizsgalasat maga vegzi.

A panaszkivizsgalasra eléirt 30 munkanapos jogszabalyi hatarido kezdd napja a
panaszbenyujtas napja.

A panaszbejelentés kivizsgalasanak menete.
71 A betegpanasz kivizsgalasakor az orvosigazgato eldszor dsszefoglalot készit
egyszerll Word dokumentumban, a kdvetkezd szempontok szerint:

e a betegpanasz technikai kortlményei: mikor tortént, mikor érkezett be a
panasz, melyik szervezeti egységben, kivel szemben tették
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7.3

7.4

7.5

7.6

7.7

e a betegpanasz konkrét dsszefoglalasa, akar pontokba szedve, ha tobbfele

panasz van. A betegek sokszor hosszl panaszos levélben tajékoztatnak,
amelybdl konkrétan ki kell gyUjteni, mire is vonatkozik a panasz. A
panaszok természete a legtdbb esetben a kovetkezd okokra vezethetd
vissza, a lista természetesen nem teljes:

o a leggyakoribb az informacid nyljtasanak elmaradasa
nem megfeleld a beteggel toltott ido
az ellatd személyzet viselkedése
az ellatas szervezése, idébelisege
szakmai kéerdések
személyeskedesek

Q0 0 6 D

A panaszlevél masolatat és a 7.1 pontban leirt dsszefoglalot az érintett
személy (osztaly, szakrendel6) megkapja, aki irasban nyilatkozik a panasz
megalapozottsagarol, a korilményekrol, sajat véleményérdl, egyszer Word
dokumentumban, (szerkeszthetd) elektronikus formaban. A valaszban az
erintett kiemeli szlikség szerint, a panaszhoz kapcsolodoan:

az ellatas soran a betegnek nyGjtott informaciok terjedelmét, tartalmat

az ellatdsra vonatkozd szervezési korllményeket, utasitasokat, azok

teljesiteset

az ellatasra vonatkozd szakmai protokollnak valé megfelelést

szUkség szerint a vonatkozo jogszabalyokat

A vizsgalat vezetdje a panasz elbiralasahoz szlikséges valamennyi
dokumentumot magahoz kérheti, és belatdsa szerinti kdrben véleményt,
javaslatot kerhet.

A panaszbejelentés targyanak silyara tekintettel az orvosigazgato ad hoc
bizottsagot is létrehozhat.

Ha a panasz targya alapjan orvosetikai vétség gyanuja merul fel, az
orvosigazgatd a panaszbejelentés tényérdl, - annak egyidejl atadasaval -
értesiti az Orvosi Kamara Etikai Bizottsagat. Az Etikai Bizottsag részére
torténd panasztovabbitasrol a panaszost irasban kell értesiteni.

Ha a panaszbejelentés kivizsgalas soran munkajogi  probléma,
fegyelemsértés gyanija meril fel, az orvosigazgatd kezdemeényezheti a
fegyelmi eljaras lefolytatasat.

A kovetkezd teendd a valaszlevél — amely egyben a vizsgalati jegyzokonyv is
- 0sszeallitasa:

A kivizsgalo (orvosigazgatd) az érintett munkavallalo nyilatkozata alapjan,
leirja az Osszefoglald folytatasaként (ugyanabban a dokumentumban) a
kivizsgalas eredményeit, az egyes panaszokra valo hivatkozassal, konkrétan,
a megfelel( részletezettséggel.
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78 Ezt kovetkezden a kovetkeztetések levonasara kerll sor. Itt konkrétan
mindsiti az orvosigazgatd az egyes panaszok megalapozottak-e vagy sem,
azaz helyt ad a panasznak vagy sem, tobbféle panasz esetén egyenkent
vélemeényezi azokat. Természetesen igyekszik bemutatni a helyzet esetleges
nehezitd korilményeit, a személyzet altal mar a helyszinen megtett
karenyhitési lépéseket.

79 A kovetkezd fejezet a foganatositott intézkedések leirasa, amennyiben
ilyenre szikség van. Ezek az intézkedések lehetnek:

utasitas kiadasa, korabbiak modositasa,

felhivas kiadasa,

figyelmeztetes,

atszervezés.

8. Amennyiben a panaszt nem a beteg, hanem annak kézeli hozzatartozoja vagy jogi
képviseldje terjeszti eld, a kivizsgalast jelen szabalyzat rendelkezéseinek
megfeleld alkalmazasaval kell lefolytatni. Ilyen esetben, az irasban kozolt
értesitést a kozeli hozzatartozd és a jogi képviseld részére kell megkuldeni.

l1l. A panaszkivizsgalas befejezése

Az Osszefoglald valaszlevelet a titkarsdg eljuttatia a panaszos, az érintett
munkavallald részére és iktatasra kerul.

IV. Zaro rendelkezések

A Panaszkezelési Szabalyzatot a titkarsagon, és a betegfelvételi irodaban a betegek
szamara elérhetévé és nyilvanossa kell tenni és az abban foglaltaknak megfeleléen
kell eljarni.

A jelen szabalyzat szerinti eljarasi rend nem zarja ki a panaszos azon jogat, hogy a
panasza kivizsgalasa érdekében mas szervhez forduljon.

Jelen szabalyzat 2022. februar 10. napjan lép hatalyba, és visszavonasig hatalyban
marad. Ezzel egyidében a 2018. januar 2. napjan kiadott Panaszbejelentések
kivizsgalasanak szabalyzata hatalyat veszti.

Budapest, 2022. februar 8.

Dr. Pasztélyi Zsolt
lgyvezeto



